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LAMPIRAN-LAMPIRAN 
Lampiran 1 
DATA PENELITIAN 
HASIL WAWANCARA PROFIL DAN FASILITAS LAYANAN 
MOBILE BANKING pada BANK SYARIAH MANDIRI KC 
UNGARAN 
1. Kapan Bank Syariah Mandiri KC Ungaran didirikan? 
 Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ungaran didirikan 
pada tanggal 15 Februari 2007 
2. Apakah BSM KC Ungaran memiliki fasilitas layanan mobile 
banking ? 
 Ya 
3. Apa nama produk mobile banking milik BSM KC Ungaran ? 
 BSM Mobile 
4. Kapan mobile banking mulai diluncurkan di BSM KC 
Ungaran ? 
 Tahun 2007 
5. Bagaimana perkembangan layanan mobile banking di BSM 
KC Ungaran ? 
 Sebagian besar nasabah yang membuka rekening akan 
mendaftarkan layanan mobile banking sekaligus 
6. Bagaimana Standar Prosedur Operasional (SPO) BSM Mobile 
? 
 
 
 
 
 
 
 
7. Apa saja keuntungan yang didapat oleh BSM KC Ungaran 
dari penawaran BSM Mobile ? 
 Meningkatkan mutu pelayanan (service) dan kepuasan 
nasabah. 
 Mengurangi risiko transaksional yaitu kesalahan atau 
kekeliruan yang dilakukan oleh Teller seperti salah 
menghitung, salah memberikan pengembalian dan 
lain-lain. 
 Mengurangi transaksi uang tunai atau perputaran uang 
tunai (cash). 
 Menambah pendapatan Bank yaitu melalui biaya yang 
dikeluarkan oleh nasabah saat melakukan transaksi 
BSM Mobile (fee based income). 
Nasabah datang ke 
Cabang terdekat 
Mengajukan 
permintaan 
fasilitas layanan 
BSM Mobile  
Mengisi data 
pada aplikasi 
BSM Mobile 
Menerima kertas 
Mailer yang berisi 
kode aktivasi  
Menandatangani 
lembar tanda terima 
kertas Mailer yang 
berisikan Kode 
Aktivasi 
Buka aplikasi BSM 
Mobile pada ponsel 
kemudian masukkan 
kode aktivasi dan pin 
nasabah. 
BSM Mobile 
sudah dapat 
dioperasikan 
Jaga keamaan 
kode aktivasi dan 
PIN nasabah 
8. Apakah nasabah BSM KC Ungaran pernah melaporkan 
ketidaknyamanan atau mengeluhkan BSM Mobile ? 
 Belum pernah. 
9. Jika dilihat dari kasus-kasus bank terkini terkait mobile 
banking telah sering terjadi kejahatan yang merugikan 
nasabah maupun bank. Apakah BSM Mobile pernah 
mengalaminya ? 
 Belum pernah. 
10. Untuk mencegah atau mengantisipasi terjadinya 
penyimpangan dan kejahatan pada BSM Mobile, apa tindakan 
dari pihak BSM KC Ungaran ? 
 Memberikan pengetahuan tentang risiko yang 
mungkin terjad pada BSM Mobile dan memberikan 
tips-tips keamanan pada nasabah selama 
menggunakan BSM Mobile, 
11. Setiap nasabah pasti ingin terus merasa aman dan dilindungi. 
Apakah BSM KC Ungaran memiliki perlindungan hukum 
untuk nasabah ? 
 UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 
Konsumen (Pasal 4 dan Pasal 5 tentang Hak dan 
Kewajiban Konsumen) 
 PBI No. 7/7/PBI/2005 tentang Penyelesaian 
Pengaduan Nasabah (Pasal 2 tentang Penyelesaian 
Pengaduan) 
 SE Operasi No. 16/124/OPS tanggal 27 Juni 2014 
tentang Standar Prosedur Operasional (SPO) 
Penanganan Pengaduan Nasabah Terkait Indikasi 
Penipuan. 
 SE Operasi No. 12/026/OPS tanggal 31 Mei 2010 
tentang Penetapan Penanggung Jawab Beban 
Kerugian Akibat Terjadi Risiko Operasional. 
  
Lampiran 2 
Daftar Wawancara dengan Nasabah Pengguna Layanan BSM 
Mobile Bank Syariah Mandiri KC Ungaran 
1. Siapakah nama Anda ? 
 Anri 
2. Apakah Anda mengetahui fasilitas layanan BSM Mobile ? 
 Ya, saya mengetahui. 
3. Apakah Anda adalah salah satu nasabah yang menggunakan 
BSM Mobile ? 
 Ya, benar. Saya adalah pengguna BSM Mobile. 
4. Apakah BSM Mobile dapat meningkatkan efektifitas 
pelayanan kegiatan perbankan ? 
 Ya. Karena saya sebagai nasabah tidak perlu 
mendatangi cabang Bank untuk melakukan transaksi 
perbankan. Sehingga dapat menghemat waktu. 
5. Apakah menurut Anda BSM Mobile sangat bermanfaat ? 
 Sangat bermanfaat, terlebih untuk orang yang sibuk 
seperti saya. 
6. Apakah BSM Mobile mudah dipelajari dan digunakan ? 
 Awalnya saya tidak mengerti, namun Customer 
Service membantu saya dalam mengoperasikan BSM 
Mobile. 
7. Apakah BSM Mobile adalah fasilitas yang fleksibel ? 
 Ya.  
8. Apakah BSM Mobile dapat mengontrol proses administrasi 
perbankan ? 
 Ya. Saya dapat mengecek saldo rekening dan mutasi 
rekening kapan saja tiap saya selesai bertransaksi. 
9. Apakah Anda menyukai BSM Mobile ? 
 Ya.  
10. Apakah menggunakan BSM Mobile adalah pilihan yang 
bagus dan bijaksana ? 
 Ya. 
11. Apakah menggunakan BSM Mobile dinilai sangat perlu ? 
 Sangat perlu, terlebih untuk para pengusaha dan 
orang-orang yang memiliki mobilitas tinggi. 
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